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RESUMO 
A tecnologia da informação tornou-se elemento central no contexto das organizações modernas. Essas 
organizações têm buscado se adaptar às mudanças, incorporando aos seus processos, novos elementos 
da tecnologia da informação, de modo que proporcionem maior dinamismo às suas atividades 
informacionais. Neste artigo, estudou-se a tecnologia da informação no Serviço Brasileiro de Apoio às Micro 
e Pequenas Empresas no Estado da Paraíba (SEBRAE-PB), buscando-se responder à seguinte pergunta: 
Qual o papel da tecnologia da informação no SEBRAE-PB na percepção de seus colaboradores? A 
pesquisa realizada se classifica como exploratório e foi desenvolvida na forma de estudo de caso. Os 
resultados mostraram que a tecnologia da informação está incorporada ao ambiente de trabalho, ora como 
ferramenta de trabalho, ora como veículo para comunicação e ora como instrumento gerencial. Contudo, no 
órgão, a interação direta entre as pessoas continua sendo importante, mesmo na abordagem gerencial 
contemporânea, amparada fortemente por uma base tecnológica.  
Palavras-chave: Tecnologia da informação. Sistemas de informação. Informação. Comunicação. SEBRAE-
PB. 
 
ABSTRACT 
The information technology has been a central element in the context of the modern organizations. The 
given organizations have tried to adapt themselves to the changes, adding to its processes new elements of 
the information technology towards a dynamic movement in their informational activities. In this article, it was 
studied the information technology in the Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas in the 
state of  Paraíba  (SEBRAE-PB), with the objective of answering the following question: What is the role of 
the information technology in SEBRAE-PB through the view of its collaborators? This research is 
investigative and was developed as a case study. The results showed that the information technology is part 
of the working environment either as a working tool, a communication media or a managerial instrument. 
However, in the organization, the direct interaction among the people is still the most important factor, even 
considering the contemporary managerial approach, strongly supported by technology. 
Keywords: Information technology. Information system. Information. Communication. SEBRAE-PB 
 
 
 
1 INTRODUÇÃO 
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A nova ordem econômica e social está centrada nas pessoas e na tecnologia da informação, que 
preparou a base física necessária para que a revolução baseada no conhecimento pudesse se efetivar, 
levando-nos a uma sociedade baseada em conhecimento. Os avanços na tecnologia da informação - 
informática e telecomunicações - e a sua utilização para a captação, o processamento, o armazenamento e 
a difusão de dados e informações, fizeram com que os limites informacionais da sociedade fossem 
expandidos quantitativa e qualitativamente.   
 A revolução do conhecimento na nova sociedade abrange não apenas as tecnologias emergentes 
incorporadas aos processos produtivos e aos produtos, como também novas formas de organizar e 
gerenciar os processos e a informação. Dessa forma, as organizações estão sentindo a necessidade de se 
adaptar ao novo contexto, diante da saturação dos parâmetros tradicionais de gestão, buscando gerenciar 
estrategicamente os seus recursos cognitivos e informacionais. Todavia, não é suficiente mudar a gestão 
desses recursos, mas, também, os processos e o comportamento das pessoas em relação aos mesmos.  
O progresso tecnológico também provocou implicações sobre a natureza do trabalho e o seu 
contexto territorial, exigindo flexibilidade dos indivíduos para se adequarem a cenários mutantes e 
capacidade de atuarem em redes pessoais e organizacionais.  
  Acompanhando essas transformações na sociedade, as organizações buscam adaptar-se ao novo 
cenário, reformulando sua estrutura, seus processos, sua tecnologia, suas políticas, de modo a valorizar a 
informação e o conhecimento nas interações internas e externas. Essas mudanças têm impactado não 
apenas as organizações lucrativas como também as sem fins lucrativos. 
No presente artigo, estudou-se a tecnologia da informação no Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e 
Pequenas Empresas no Estado da Paraíba (SEBRAE-PB), buscando-se responder à seguinte pergunta: 
Qual o papel da tecnologia da informação no SEBRAE-PB na percepção de seus colaboradores?  
 
2 TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL CONTEMPORÂNEO 
No sentido amplo, a tecnologia da informação abrange as tecnologias da informática – 
microcomputadores, sistemas de informação, recursos multimídia e outros – e das comunicações – 
telefonia, fibra ótica, satélites, redes e outros. Teixeira Filho (2000) assinala o papel estratégico que a 
tecnologia da informação deve desempenhar de modo a contribuir para o desenvolvimento do 
conhecimento e do aprendizado coletivo. Para tanto, é necessário que a tecnologia da informação facilite o 
compartilhamento de conhecimentos, a comunicação e a troca de experiências entre as pessoas na 
organização. 
No âmbito das tecnologias da informação, destacam-se os sistemas de informação, cuja principal 
finalidade de ferramenta auxiliar no processo decisório foi acrescida do papel de preservar o contexto 
cognitivo da decisão visando ao armazenamento das condições históricas em que o conhecimento fora 
elaborado e aplicado às escolhas (DORNELAS, 2003). 
Revista Qualit@s – Edição Especial -2006 
 
3
Desse modo, no contexto das mudanças que impactam as organizações, o papel da tecnologia 
mudou da gestão de dados para a gestão de conhecimento, pois se trata de elementos de naturezas 
diferentes (TEIXEIRA FILHO, 2000). Para transformar dados em informações, existem várias ferramentas 
tecnológicas que auxiliam essa passagem. Os sistemas de informação gerencial convertem dados de fontes 
internas e externas em informações de formatos apropriados, que são comunicadas aos gerentes em todos 
os níveis e funções a fim de habilitá-los a tomar decisões com melhor embasamento. Todavia, a passagem 
da informação para o conhecimento requer um processo interior complexo baseado na reflexão do 
indivíduo.  
 Diante da importância atual da informação e do conhecimento nas organizações, recentemente 
surgiu uma nova disciplina – Gestão do Conhecimento - com o intuito de melhor estudar esses recursos. 
Segundo Angeloni (2002, p.16), “a gestão do conhecimento organizacional é um conjunto de processos que 
governa a criação, a disseminação e a utilização de conhecimento no âmbito das organizações.” Por sua 
vez, Paiva (2005, p.115) apregoa que a “gestão do conhecimento corresponde a uma prática gerencial que 
se reporta aos elementos cognitivos (explícitos e tácitos) acumulados no passado [...], buscando resgatá-los 
e compartilhá-los, visando à reelaboração do conhecimento, no presente.” 
 Nos conceitos e modelos de gestão do conhecimento, geralmente, encontram-se implícitos dois 
elementos: pessoas e tecnologia da informação. Quanto às pessoas, buscam-se mapear os conhecimentos, 
as experiências e as habilidades, a fim de melhor aproveitá-los. Por sua vez, a tecnologia da informação é 
que disponibiliza as ferramentas para a captação, o armazenamento e o compartilhamento de informações 
e de conhecimentos nas organizações. 
Mc Campbell, Clare e Gitters (1999) assinalam que, atualmente, a tecnologia da informação deve 
ter um papel dinâmico de integração, de comunicação, de recuperação de informações e conhecimentos, e 
não, ser um mero repositório de dados. Assim, a gestão do conhecimento não pode ficar restrita ao 
componente tecnológico e esquecer o lado humano que gera a interação e a motivação necessárias à 
elaboração e ao compartilhamento de conhecimentos. A tecnologia da informação deve ser considerada o 
instrumento facilitador desse processo. Daí ser “mais importante aumentar a capacidade interpretativa dos 
funcionários e não, simplesmente, aumentar a quantidade de informação disponível” (TERRA, 2001, p.178). 
Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, p.12) anunciam que, “em muitas organizações, o interesse 
legítimo pela criação de conhecimento tem sido reduzido a um excesso de ênfase na tecnologia da 
informação ou em outras ferramentas de mensuração”. Nesse sentido, Telles e Teixeira (2002) discutem a 
questão do poder subjacente às práticas de gestão do conhecimento no que concerne ao uso das 
tecnologias da informação e comunicação como instrumento de dominação e de emancipação dos sujeitos. 
No primeiro caso, a capacidade humana de julgamento crítico fica subestimada posto que o conhecimento 
está armazenado em artefatos tecnológicos. No segundo caso, a tecnologia da informação é empregada no 
sentido mais colaborativo e de responsabilidades compartilhadas, levando o indivíduo a transcender o uso 
operacional da tecnologia da informação. 
De modo que, assinalam Telles e Teixeira (2002), não há neutralidade nas tecnologias da 
informação e comunicação. A tecnologia da informação ajuda a coletar, a armazenar e a transferir a 
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informação. Um processo de gestão do conhecimento centrado nessa tecnologia prioriza o conhecimento 
explícito e, portanto, não alcança as potencialidades advindas do conhecimento tácito. Entretanto, a busca 
para a identificação desse conhecimento deve ser a primeira missão da gestão do conhecimento, porquanto 
o conhecimento tácito é sutil e não se mostra facilmente. 
Assim, a tecnologia da informação não deve ser utilizada com o objetivo de tratar o conhecimento 
como informação, sem observar a natureza complexa do primeiro que se encontra vinculado fortemente aos 
processos mentais dos indivíduos, o que torna inadequado um tratamento puramente eletrônico. Muitos 
tipos de conhecimento, para serem compartilhados, requerem aproximação direta entre as pessoas. Por 
isso, ressalta Pereira (2002, p.159): 
Tratar o conhecimento apenas como caracteres e números decorrentes de faturas e 
relatórios, esquecendo-se das habilidades e da expertise dos atores organizacionais, pode 
levar a graves erros no uso da tecnologia para transmitir o conhecimento e a conseqüente 
desconsideração do papel humano nesse processo. 
Portanto, a busca pelo equilíbrio entre as dimensões pessoas e tecnologia é o principal trunfo. 
Nesse sentido, Stewart (2002, p.175) nos alerta para as possíveis dicotomias que podem surgir no processo 
de gestão do conhecimento. Esse processo não consiste em fazer escolhas excludentes entre aprendizados 
teóricos ou práticos, formais ou informais, técnicos ou sociais, e sim, no reconhecimento de que todos esses 
aspectos são relevantes e complementares.  
Logo, a existência de uma tecnologia da informação avançada, por si só, não cria nem garante o 
fluxo dinâmico de informação e conhecimento. Proporciona apenas as condições técnicas favoráveis para 
que o intercâmbio ocorra, pois nem toda informação e nem todo conhecimento que rondam o contexto 
organizacional são captados pela tecnologia e pelos sistemas de informação. Além disso, a tecnologia é um 
complemento, não um substituto da interação direta entre as pessoas. 
Também, Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001) sinalizam para alguns aspectos a serem observados 
na gestão do conhecimento para evitar armadilhas. Primeiro, a imprevisibilidade do conhecimento dificulta o 
seu armazenamento e transferência por meios eletrônicos; segundo, a ênfase na gestão do conhecimento 
não deve ser os instrumentos e os métodos, pois essa postura pode comprometer a criatividade e a 
interação social dos indivíduos na organização; terceiro, a gestão do conhecimento deve envolver várias 
disciplinas, diferentes funções e indivíduos com diversidade de experiências. Em verdade, são questões 
que dependem da cultura organizacional, a qual deve ser considerada nos processos de gestão do 
conhecimento, principalmente, face à forte vinculação existente entre o conhecimento tácito e a cultura 
organizacional.  
Davenport e Prusak (1998) diferenciam tecnologia da informação e tecnologia do conhecimento. 
Enquanto a primeira lida com grandes volumes de dados numéricos, a segunda lida mais freqüentemente 
com textos. Por isso que, para ser bem sucedida, a tecnologia do conhecimento requer a participação 
humana.  
Enfim, os recursos organizacionais – inclusive os tecnológicos - só fazem sentido na presença de 
pessoas, através de cujos conhecimentos e ações inteligentes conseguem mover a organização no rumo da 
sua missão e do desempenho almejado. A capacidade de produzir de uma organização depende daquilo 
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que ela sabe e do conhecimento subjacente às rotinas, aos processos e equipamentos, de forma que o 
conhecimento das pessoas, aplicado aos demais ativos, é que fará com que estes adquiram valor real. 
Assim, é da interação entre o aporte cognitivo-informacional dos indivíduos e a infra-estrutura física, 
tecnológica e material que a organização se corporifica.  
 
3 ASPECTOS METODOLÓGICOS 
A pesquisa realizada se classifica como exploratório-descritiva (GIL, 1995), desenvolvida na forma 
de estudo de caso, e buscou identificar a percepção de funcionários e gestores do SEBRAE-PB sobre a 
tecnologia da informação presente no órgão. É também um estudo qualitativo, ou seja, a análise dos dados 
busca uma compreensão da realidade social através do exame dos discursos dos atores sociais. Para 
Triviños (1995, p.133), “entre os tipos de pesquisa qualitativa característicos, talvez o Estudo de Caso seja 
um dos mais relevantes.”  
O trabalho de campo desta pesquisa foi realizado no SEBRAE-PB, sediado na cidade de João 
Pessoa, no estado da Paraíba, em 2003. Os sujeitos participantes da pesquisa foram quatro gestores 
(coordenadores) e 14 funcionários técnicos, que representam 12,41% da população de colaboradores do 
órgão, escolhidos com base no critério de acessibilidade (GIL, 1995). Através desse critério, o pesquisador 
elege a sua amostra com as pessoas a que tem acesso e por considerá-las como adequados interlocutores 
do universo. Foram realizadas entrevistas gravadas no próprio ambiente de trabalho dos participantes.  
O público pesquisado foi formado por pessoas que demonstram maturidade em relação à idade 
(média de 48 anos) e ao tempo de serviço (média de 19 anos). Além disso, ocupam cargos técnicos de 
nível superior, compatíveis com o alto grau de escolaridade que possuem e fazem uso intensivo do 
conhecimento no desempenho de suas atividades.   
 
4 APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
4.1 A organização   
O SEBRAE-PB é uma sociedade civil, sem fins lucrativos, instituída sob a forma de Serviço Social 
Autônomo, com jurisdição no estado da Paraíba e sede na cidade de João Pessoa. Tem como missão 
“fortalecer e consolidar os pequenos negócios existentes e fomentar o surgimento de novos, como força 
empreendedora do desenvolvimento sustentável”. 
A estrutura básica do órgão é a seguinte: Conselho Deliberativo Estadual, Conselho Fiscal e 
Diretoria Executiva. Para facilitar o cumprimento de sua missão, o SEBRAE-PB adotou uma estrutura 
organizacional interna baseada em células, visando à conjugação de forças para o desenvolvimento e a 
implementação de programas e projetos com abordagem integrada.  
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O SEBRAE-PB está presente em 150 dos 223 municípios do estado, atuando em programas ou 
projetos locais, buscando contribuir com o desenvolvimento econômico e social do estado, principalmente, 
através da formação de agentes empreendedores. Possui unidades instaladas em nove cidades do estado, 
nas quais os seus 145 funcionários estão distribuídos.  
Para realizar suas ações, o SEBRAE-PB conta com recursos financeiros parafiscais, gerenciados 
com base numa programação orçamentária anual. A receita bruta (ordinária) do órgão provém basicamente 
de duas fontes de recursos: contribuição social (90%), prevista na Lei nº 8.029/90, e prestação de serviços 
(10%). Além dessas, conta com receitas especiais, aprovadas durante o exercício para execução de 
projetos e programas.  
Os projetos, ações e programas, planejados e implementados pelo SEBRAE-PB, buscam transferir 
informações e conhecimentos tecnológicos, gerenciais e operacionais, objetivando capacitar os atuais e 
futuros empreendedores para desempenharem suas atividades. 
4.2 O papel da tecnologia da informação no SEBRAE-PB 
Ao se discutir a importância da tecnologia da informação nas organizações modernas, é oportuno 
ter em mente que a tecnologia é um complemento, não um substituto para as relações humanas, ou seja, a 
tecnologia da informação não deve excluir dos processos de conhecimentos a interação humana. Além 
disso, “as ferramentas tecnológicas de suporte ao conhecimento devem ser flexíveis e fáceis de usar, dando 
a maior autonomia possível aos membros das comunidades de trabalho, com um mínimo de interferência 
da área de TI” (TEIXEIRA FILHO, 2000, p.105). 
 A pesquisa de campo realizada mostrou que a tecnologia da informação está incorporada ao 
ambiente de trabalho no SEBRAE-PB, o que facilita o intercâmbio interno e externo de informações e 
conhecimentos. Nessa organização, a tecnologia da informação se apresenta em várias roupagens: ora 
como ferramenta de trabalho, através dos recursos de informática; ora como veículo para comunicação, 
através dos meios de telecomunicação; e ora como instrumento gerencial e operacional, através dos 
sistemas de informações. A tecnologia da informação está presente em praticamente todas as unidades da 
organização e é bastante utilizada pelos funcionários no desempenho das suas tarefas, devido à 
informatização da quase totalidade dos processos e à interligação em rede.  
Há preocupação organizacional com a atualização dos recursos computacionais (equipamentos, 
sistemas e redes) a fim de evitar defasagem bastante comum na área tecnológica. Assim, a cada ano, têm 
aumentado os investimentos do SEBRAE-PB, em tecnologia da informação, sendo que, dos recursos 
orçamentários destinados a essa área, 30% são investidos em alta tecnologia, e 70%, em tecnologia 
tradicional. É importante manter-se na vanguarda da tecnologia da informação, pois diz respeito à qualidade 
do processo de comunicação e ao intercâmbio de informações e conhecimentos, nos ambientes interno e 
externo.  
Com a expansão tecnológica ocorrida nos últimos anos na organização, esta melhorou o seu 
desempenho. A quase unanimidade dos entrevistados considera que o órgão dispõe de uma tecnologia da 
informação adequada para a realização dos seus trabalhos. De modo que, no cotidiano organizacional, a 
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tecnologia da informação está presente em praticamente todos os ambientes e momentos, através dos 
recursos de informática que vão desde a preparação de textos, utilização de planilhas, preparação de 
apresentações, utilização de sistemas operacionais e de gestão até os despachos administrativos dos 
gestores através de e-mail em alguns casos.  
 Assim sendo, é necessário que os funcionários tenham um conhecimento razoável de informática e 
se atualizem constantemente para que possam aplicar, adequadamente, os recursos tecnológicos 
disponibilizados, que são utilizados, não apenas na realização dos trabalhos e de comunicação interna, 
como também representam, na atualidade, os principais meios de comunicação com o público externo, 
tornando-se, assim, elemento imprescindível à eficiência e eficácia organizacional. 
Por outro lado, o alto grau de dependência tecnológica exige atenção rigorosa com os dispositivos 
de segurança (backup’s, antivírus, firewall) para mantê-los sempre atualizados, a fim de protegerem 
adequadamente as máquinas e os sistemas. Diante da ocorrência de algum problema técnico ou de falha 
na segurança, pode ocorrer sério comprometimento na normalidade das atividades do órgão.    
No viés da comunicação, a tecnologia da informação tem como principais canais a internet, no 
âmbito externo, e a intranet, no âmbito interno. O e-mail está presente fortemente nos processos internos e 
externos de comunicação da instituição, tornando-os mais rápidos e ágeis. O e-mail tornou-se a ferramenta 
básica de comunicação devido à praticidade e rapidez no seu manuseio. É procedimento comum entre os 
funcionários a leitura dos seus e-mail’s, diariamente, para poderem se manter atualizados com os principais 
acontecimentos internos do órgão e outros do seu interesse.  
A intranet é a principal rede de comunicação interna que une todos os funcionários e gestores da 
sede e dos escritórios, no interior do estado, levando informações, notícias, comunicados, mensagens, 
normas de procedimentos. Há também a intranet do Sistema SEBRAE, em nível nacional, uma rede de 
comunicação que une os SEBRAE’s de todos os estados. No dia-a-dia, a utilização da intranet e da internet 
permite uma atualização mais rápida para os técnicos que necessitam acompanhar a dinâmica do mundo 
dos negócios. 
Todavia, o incremento constante nos recursos tecnológicos e o volume crescente de informações 
têm exigido novos comportamentos e novas atitudes no ambiente de trabalho. Por exemplo, há o 
entendimento de que todos têm a obrigação de consultar, várias vezes ao dia, a grande quantidade de e-
mail’s. É possível que, silenciosamente, esteja surgindo um estresse funcional tecnológico, o que pode, no 
futuro, trazer prejuízos laborais. Nesse sentido, Dertouzos (1998, p.368) faz a seguinte alerta: “mais 
contatos do que damos conta, mais complexidade do que podemos suportar, mais velocidade do que 
podemos usar – se deixarmos que estas pressões nos esmaguem, sofreremos com o stress e nos 
tornaremos ineficientes.”  
Apesar de disporem de uma rede tecnológica eficiente (internet/intranet) que permite o acesso sem 
restrições de horário, alguns técnicos se ressentem de não ter tempo suficiente para utilizar mais 
freqüentemente esses recursos, devido às inúmeras tarefas e aos vários compromissos de trabalho. Esse 
fenômeno moderno tornou-se um importante desafio para os gestores. Davenport e Prusak (1998, p.81) 
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ratificam essa dificuldade, uma vez que o tempo “é o mais escasso de todos os recursos, para o qual é 
impossível obter substituto, muito embora seja essencial para a genuína geração do conhecimento.”  
 A grande exposição diária dos indivíduos a uma excessiva massa de informações gera certo 
desconforto e angústia, porquanto se torna praticamente impossível estar-se bem informado em todos os 
momentos (TEIXEIRA FILHO, 2000). Essa questão não é tecnológica, mas se refere aos limites humanos 
em se acompanharem os avanços técnicos, de modo que a tecnologia da informação, por si só, não garante 
o aprendizado.  
 Outro aspecto que se coloca em relação ao uso indiscriminado da tecnologia da informação é que 
se deve estar atento para as suas limitações. Quando se envia um e-mail, o máximo de certeza que se 
pode ter é de que ele foi encaminhado, pairando certa dúvida quanto à sua leitura e compreensão pelo 
receptor. Portanto, são necessários certo critério e certa sensibilidade dos interlocutores envolvidos, quanto 
ao uso dos recursos tecnológicos, a fim de não excluir outras formas complementares de comunicação.  
O órgão pesquisado também dispõe de sistemas de teleconferência e de videoconferência que se 
apresentam como uma possibilidade a mais para intensificar o intercâmbio com o ambiente externo, 
permitindo uma interação não-presencial com o interlocutor. Essas tecnologias também contribuem para 
reduzir os custos com deslocamentos e os períodos de ausência da sede, de funcionários e gestores.  
Parece, no entanto, que esses recursos ainda não estão sendo utilizados dentro da sua capacidade 
total. Em geral, o público que participa das sessões é ainda bastante reduzido, mesmo quando abertas ao 
público externo. Possivelmente, por serem recursos recentes no órgão, ou desconhecidos em suas 
possibilidades de interatividade ou até mesmo por falta de tempo dos funcionários, os eventos transmitidos, 
via teleconferência ou videoconferência, não tenham alcançado, ainda, sua plenitude. 
 No âmbito externo, é a internet o principal canal de comunicação com os usuários, os parceiros e o 
público em geral. Todavia, o SEBRAE-PB encontra algumas dificuldades na utilização da tecnologia da 
informação quando se relaciona com alguns segmentos do seu público-alvo, os quais, ainda, não usam 
adequadamente esses recursos, por desconhecimento, limitação econômica ou falta de acesso. Em alguns 
casos – trabalhadores informais, comunidades no interior do estado, artesãos e pequenas prefeituras - os 
meios de comunicação convencionais: correspondências, telefone ou até mesmo o contato direto, 
continuam sendo mais utilizados do que os novos recursos tecnológicos.  
Por outro lado, muitos usuários externos têm procurado serviços virtuais, no site do órgão. O órgão 
anuncia on-line não apenas informações, notícias, serviços da entidade, para os atuais e futuros 
empreendedores, como também disponibiliza alguns produtos, tais como: atendimento interativo, modelo de 
plano de negócios e cursos a distância. É crescente a demanda por atendimentos interativos em que os 
esclarecimentos e as soluções dos problemas são buscados, via internet, além da procura por informações 
referentes a negócios, gestão, marketing, legislação, finanças, dentre outros. Assim, o SEBRAE-PB propicia 
uma boa interatividade virtual com os seus usuários. 
O órgão também conta com inúmeros sistemas de informações, considerados extremamente 
importantes, tanto na gestão administrativa interna quanto na realização das atividades-fins do órgão. No 
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primeiro caso, dispõe de programas gerenciais e de controle em praticamente todos os processos 
administrativos: orçamento, financeiro, contabilidade, patrimônio, rotinas trabalhistas, solicitação de 
transportes e diárias e outros. Todas essas atividades são feitas on-line através de sistema específico.  
No segundo caso, encontram-se os programas cujo objetivo é o de auxiliar o desempenho dos 
técnicos, nas atividades de orientação e consultoria, visando alcançar os objetivos institucionais. Entretanto, 
devido à complexidade e diversidade das ações realizadas pelo SEBRAE-PB, não é tarefa fácil tentar 
formatar procedimentos e comportamentos, principalmente, nas atividades-fins, através de sistemas de 
informação. Os sistemas procuram padronizar a forma de atuação das pessoas e, assim, às vezes, podem 
entrar em conflito com a natureza humana, uma vez que os indivíduos buscam agir com espontaneidade, 
autonomia e criatividade. 
 Nesse contexto, foi desenvolvido, recentemente, um sistema para auxiliar o atendimento ao público 
externo, denominado Sistema Integrado de Atendimento ao Cliente (SIAC), de cuja concepção o SEBRAE-
PB foi pioneiro. Contudo, até o momento da realização desta pesquisa, sua implantação não tinha sido 
concretizada, devido ao impasse criado entre a visão dos técnicos da informática e a dos técnicos do 
atendimento, os quais reconhecem a importância de uma ferramenta dessa natureza. Entretanto, algumas 
questões surgidas quando da implantação do sistema geraram resistência quanto à mudança de 
comportamento para a adequação aos novos padrões que foram exigidos dos técnicos que estavam, 
principalmente, na linha de frente do atendimento.  
 O SIAC prevê o diagnóstico do problema apresentado pelo usuário e o registro da recomendação 
que lhe é feita pelo técnico. O objetivo técnico é gerar uma grande base de conhecimentos a ser utilizada 
simultaneamente pelos técnicos visando a facilitar o seu trabalho, principalmente, quando da ocorrência de 
situações semelhantes para as quais já se teria um rol de possíveis orientações e soluções. Entretanto, as 
maiores dificuldades alegadas pelos pesquisados para a operacionalização desse sistema referem-se às 
amarras que o mesmo determina, como por exemplo, a definição prévia de agenda para atendimento ao 
público, a duração fixa dos atendimentos, o preenchimentos de dados secundários no cadastro dos 
usuários pelos técnicos. Esses procedimentos e outros, na visão dos técnicos, mudavam a sua atenção do 
atendimento em si para aspectos de menor importância.  
 É inquestionável a relevância de um sistema dessa natureza, nos dias atuais, para uma maior 
eficiência organizacional e definição das políticas do órgão, a partir das informações geradas acerca do 
perfil e das necessidades do cliente. Entretanto, deve-se ter cautela para que a inovação não represente 
fator limitante do processo informacional e dificulte a adesão das pessoas.  
Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, p.40) analisam a questão tecnológica como sendo uma das 
armadilhas na gestão do conhecimento. Segundo esses autores, apesar da utilidade da tecnologia da 
informação nas organizações modernas, a criação de conhecimento está mais relacionada com os 
relacionamentos interpessoais e a construção de comunidades. Os recursos tecnológicos não devem 
representar uma barreira ao conhecimento. Por isso a escolha da tecnologia da informação adequada não 
deve se limitar à seleção de um software, mas deve levar em consideração os aspectos técnicos e 
conceituais dos sistemas de informação e a capacidade cognitiva da organização (REZENDE, 2002). 
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Por outro lado, o processo de ruptura de padrões comportamentais geralmente acarreta resistências 
nos indivíduos devido à ameaça à auto-imagem que o novo conhecimento pode representar. A resistência 
natural das pessoas às mudanças, diante das expectativas com o desconhecido, o receio da exposição 
técnica a partir dos registros dos diagnósticos e das recomendações, o temor de não ser mais o detentor 
exclusivo daquele conhecimento ou a mudança brusca na cultura organizacional podem ter contribuído para 
o impasse criado.  
A cultura organizacional pode dificultar mudanças estratégicas, visto que busca preservar a 
estabilidade das estratégias existentes, resistindo às inovações. Portanto, devido às nuanças que envolvem 
a cultura organizacional, é preciso se compreender que o tempo necessário para que mudanças culturais 
ocorram não necessariamente corresponde ao desejado pelos gestores das organizações. Nesse sentido, 
Walton (1994) também alerta para que os aspectos sociais da organização sejam considerados e que a 
implementação de novas tecnologias da informação deve ser acompanhada por um processo de mudança 
organizacional que promova as inovações organizacionais requeridas. 
As mudanças fazem parte do cotidiano das organizações modernas. Segundo Zabot e Silva (2002), 
há uma forte interdependência entre os elementos estrutura, tecnologia e pessoal, de modo que qualquer 
mudança em um deles afetará os demais. Além disso, esclarecem os autores: “a resistência a uma proposta 
de mudança é sinal para os administradores de que há algo errado com a proposta, ou foram cometidos 
erros em sua apresentação” (ZABOT; SILVA, 2002, p.50).    
Ainda com relação aos sistemas de informações existentes no SEBRAE-PB, o Sistema de Apoio a 
Decisões Empresariais (SADE) merece ser destacado. Esse sistema, que vem auxiliando o atendimento ao 
público externo e ajudando a decisões empresariais, consiste em um banco de dados sobre o mercado local 
e sobre várias localidades vizinhas, o que permite a pesquisa de mercado on-line. Essa pesquisa é de 
grande valia na orientação ao cliente que quer abrir um negócio em determinado bairro da cidade, pois 
apresenta informações sobre o perfil demográfico e econômico da população local, número de 
estabelecimentos daquele ramo no bairro, capital de giro necessário, custos do negócio e outros. Esse 
banco de dados é atualizado permanentemente visando atender eficazmente às demandas por informações 
mercadológicas. 
 Um outro recurso informacional que vem sendo desenvolvido pela organização, mas, ainda, de 
forma incipiente, é a Biblioteca Temática do Empreendedor (BTE), uma biblioteca digital, disponibilizada via 
internet, com um acervo de trabalhos - teses, dissertações, livros, artigos, matérias, relatórios, leis - sobre 
gestão, empreendedorismo, tecnologia, negócios e áreas afins. As bibliotecas digitais, ao disponibilizarem 
os conteúdos dos trabalhos gratuitamente, contribuem para a democratização no acesso a informações e 
conhecimentos. 
 Os atuais dispositivos da tecnologia da informação vêm complementar os tradicionais meios de 
comunicação, utilizados nas ações do órgão: TV, rádio, telefone, que têm uma mensagem diferente e um 
público de perfil diferenciado. Também os materiais impressos (informativos, boletins, revistas) encontrados 
na organização facilitam a divulgação de informações e conhecimentos com o público interno e externo. 
Assim, o contexto e a demanda a ser atendida indicarão qual a opção mais oportuna. Como o papel do 
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SEBRAE-PB, hoje, é predominantemente de articulador de parcerias, é necessário dispor de canais 
diversificados e eficientes de informação e de comunicação, tanto interna como externamente.  
 É inegável que a tecnologia da informação trouxe importantes mudanças para o contexto 
organizacional, facilitando a obtenção, o armazenamento e a transmissão de informações e conhecimentos, 
e, desse modo, contribuindo para melhorar a qualidade dos processos informacionais no SEBRAE-PB.  
Entretanto, apesar de todo o aporte tecnológico encontrado na organização, o intercâmbio de 
informações e conhecimentos também é expressivo na sua forma direta, em reuniões e outros eventos de 
cunho técnico e social realizados internamente no órgão ou em outros órgãos parceiros. As pessoas 
envolvidas insistem em preservar a comunicação direta por considerá-la indispensável e inerente à natureza 
do trabalho que realizam. Essa forma de comunicação continua, uma vez que os sentimentos presentes nos 
relacionamentos interpessoais não foram ainda traduzidos para os espaços cibernéticos. 
 O computador foi inventado para lidar com dados e informações. A tecnologia facilita a captação, o 
armazenamento e o compartilhamento de informações. Mas a passagem da informação para o 
conhecimento só é possível com a atuação humana. Nesse sentido, Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, 
p.320) alertam para o fato de que, “na sofreguidão entusiástica pela adoção de soluções tecnológicas, é 
fácil esquecer que o compartilhamento do conhecimento tácito [...] é fator crítico para a eficácia do trabalho.”   
Na organização pesquisada, convivem padrões novos e antigos. Se, por um lado, são 
disponibilizados conhecimentos por meios informatizados, por exemplo: cursos a distância, também há fluxo 
de conhecimentos através de tradicionais cartilhas (perfis de investimentos); do mesmo modo, as salas de 
videoconferência e de teleconferência não extinguiram a conversa informal na hora do cafezinho. No 
ambiente organizacional, também há os quadros de aviso que sobrevivem apesar dos murais virtuais. Nas 
salas de treinamento, a lousa permanece compartilhando o espaço com o telão e os efeitos do power point. 
Em verdade, não são elementos antagônicos, mas complementares e necessários quando se 
desenvolvem ações heterogêneas e de grande alcance, numa demonstração de que o novo e o antigo têm 
espaço para coexistir dialeticamente. Não obstante todo o avanço tecnológico implementado no órgão, 
sabe-se que ainda há um longo caminho a percorrer em termos de recursos tecnológicos e adaptação dos 
indivíduos. Quando se busca a otimização na utilização das ferramentas tecnológicas, o contínuo 
aprimoramento técnico e humano parece inevitável.  
  
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O momento atual exige que as organizações estejam centradas no conhecimento. É através da 
tecnologia da informação que se torna possível a realização dos processos de conhecimento – captação, 
armazenamento e compartilhamento – e informacionais. No estudo realizado, predominou uma avaliação 
favorável dos pesquisados quanto à tecnologia da informação presente no SEBRAE-PB. A organização 
dispõe de uma infra-estrutura tecnológica que dá condições aos indivíduos para realização de suas 
atividades, apoiando os processos internos e o fluxo de informações e de conhecimentos.  
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Houve ressalvas quanto a algumas dificuldades encontradas, quando da implementação de novas 
tecnologias de informação, o que sugere a necessidade de se considerarem os aspectos culturais para 
amenizar as resistências internas. A tecnologia da informação vem complementar, e não, substituir a 
interação direta entre as pessoas. Ela continua sendo indispensável, causadora de bem-estar e geradora de 
confiança entre as pessoas.  
Assim, apenas a tecnologia da informação, por si só, não é suficiente, porquanto necessita de um 
contexto que estimule a construção de uma base de conhecimento e o aprendizado contínuo e que respeite 
as interações humanas existentes. O aspecto humano, na questão tecnológica no ambiente de trabalho, 
não é tão simples quanto possa parecer. Envolve o lado técnico altamente desenvolvido e o lado do homem 
com seus limites e complexidades, devendo, portanto, ser debatida coletivamente, tendo como norte os 
objetivos da organização.  
É necessário criar um ambiente que envolva e conscientize a todos sobre a importância dessa 
ferramenta nos processos internos, para que a sua implementação seja adequadamente conduzida e as 
mudanças advindas menos perturbadoras. Nesse processo, a participação da equipe de recursos humanos 
é imprescindível para incentivar e trabalhar as incertezas dos funcionários quanto às mudanças propostas, 
e, dessa forma, promover uma reação positiva dos indivíduos. 
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